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บทคัดยอ 

 บทความนี้วัตถุประสงค ดังนี้ 1) เพื่อศึกษาคุณลักษณะเฉพาะของการบริการสำหรับกลุมนักทองเที่ยว

สูงอายุ 2) เพ่ือศึกษาการออกแบบอารยบริการสำหรับกลุมนักทองเท่ียวสูงอายุ 3) เพ่ือเสนอแนวทางการออกแบบ

อารยบริการสำหรับนักทองเที่ยวสูงอายุในแผนกงานหลักของที่พักแรม เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ กลุมตัวอยางคือ

นักทองเที่ยวสูงอายุทั้งชาวไทยและชาวตางชาติ และ/หรือผูรวมเดินทาง ในเมืองทองเที่ยวที่มีอัตราการเขาพัก

สูงสุด 10 อันดับแรก ไดแก กรุงเทพมหานคร ชลบุรี ภูเก็ต เชียงใหม นครราชสีมา สุราษฎรธานี สงขลา 

ประจวบคีรีขันธ ระยอง และกระบี่ เลือกกลุมตัวอยางแบบบังเอิญ จำนวน 50 คน เครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูล

แบบสัมภาษณก่ึงโครงสราง การวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพโดยใชการวิเคราะหเนื้อหา และทำการตรวจสอบขอมูล

จากการสัมภาษณ ใชการตรวจสอบแบบสามเสา โดยใชแบบสอบถามระดับความคิดเห็น 5 ระดับ จาก

ผูประกอบการธุรกิจที่พักแรม ผูใชบริการทั่วไป และผูประกอบอาชีพอิสระ ซึ่งไมใชกลุมตัวอยาง จำนวน 30 คน 

เพ่ือยืนยันขอมูลความคิดเห็นท่ีสอดคลองเชื่อมโยงกันจากประเด็นการสัมภาษณอีกครั้งหนึ่ง  

 ผลการวิจัยพบวา 1) คุณลักษณะเฉพาะของการบริการสำหรับนักทองเที่ยวสูงอายุ ไดแก ความพรอมใน

การใหบริการ ความปลอดภัยของผูสูงอายุ ความเอาใจใสในรายละเอียดเมื่อใหบริการเฉพาะ และความสำคัญตอ

สุขภาพของผูสูงอายุ 2) การออกแบบอารยบริการสำหรับกลุมนักทองเที่ยวสูงอายุ มี 3 องคประกอบ คือ การ

บริการเฉพาะบุคคล นวัตกรรมการบริการแบบพิเศษ และความเปนมืออาชีพ 3) แนวทางการออกแบบอารยบริการ

สำหรับนักทองเท่ียวสูงอายุในแผนกงานหลักของท่ีพักแรม ควรมีการผสมผสานของเทคโนโลยีสมัยใหมในการ
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ใหบริการ นักทองเท่ียวสูงอายุยังคงรูสึกวาตนเองยังไมชรา มีสุขภาพแข็งแรง ชอบความทันสมัย และมีความพรอม

ท่ีจะเรียนรูเทคโนโลยีภายใตการใหคำแนะนำของพนักงาน  
 

คำสำคัญ: นักทองเท่ียวสูงอายุ; การออกแบบอารยบริการ; งานหลักของท่ีพักแรม 

 

Abstract 

The objectives of this study are 1) to study special service characteristics for senior tourists; 

2) to study universal service design for senior tourists; and 3) to propose directions for universal 

service design for senior tourists in major departments of accommodation. Qualitative method is 

employed. The samples of this study are 50 senior tourists, Thais and foreigners, and/or their 

companions staying in the top-ten-occupancy-rate provinces which are Bangkok, Chonburi, 

Phuket, Chiang Mai, Nakhon Ratchasima, Surat Thani, Songkhla, Prachuabkirikhan, Rayong, and 

Krabi. These samples have been chosen by accidental sampling. The research tool is semi-

structured interview. Furthermore, the interviewed data has been cross-checked by using 

triangulation. The 5-rating-scale questionnaires have been employed to investigate 30 people i.e. 

accommodation business owners, customers and freelances who are not the samples. The 

content of the interview results has been analyzed. It has been found as the followings. 1) The 

special service characteristics for senior tourists are service readiness, senior safety, attentiveness 

of personal details when servicing seniors, and the importance of senior health. 2) The universal 

service design for senior tourists in major departments of accommodation consists of 3 elements 

i.e. (1) personalized hospitality (H); (2) special service innovation (I); and (3) professionalism (P). 3) 

The directions for universal service design for senior tourists in major departments of 

accommodation should be the combination of the original and the modern technology because 

senior tourists still feel young and healthy; moreover, they appreciate modernity, try new things, 

and are ready to learn technology under a supervision from the accommodation staff. 

Keyword: Senior Tourists; Universal Service Design; Major Departments of Accommodation  
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บทนำ 

  ปจจุบันนักทองเที่ยวสูงอายุเปนกลุมนักทองเที่ยวที่มีการขยายตัวและเติบโตอยางรวดเร็วในธุรกิจการ

ทองเท่ียวท่ัวโลก (AGE Platform Europe, n.d.) อีกท้ังเปนนักทองเท่ียวกลุมใหญซ่ึงมีแนวโนมจะเพ่ิมข้ึนตอไปใน

อนาคต ผูสูงอายุปจจุบันเปนกลุมคนที่เกษียณอายุและมียังคงมีสุขภาพดี มีอายุยืน (Pathak, 2014; Mungall, 

and Gherissi, 2009) กลุมนี้เปนคนท่ีมีเวลาทองเท่ียวมากกวานักทองเท่ียวในวัยอ่ืน ๆ ไมมีภาระดานการงาน และ

การดูแลครอบครัว จึงมีความพรอมทางดานการเงิน (Pathak, 2014; Mungall, and Gherissi, 2009) ท่ีสะสมมา

จากการทำงาน หรือการไดรับสวัสดิการจากรัฐ นักทองเที่ยวสูงอายุมีความตองการการพักผอน หรือหาความ

อภิรมยจากการเดินทางทองเที่ยว (Pathak, 2014) ไปยังแหลงทองเที่ยวตาง ๆ ทั้งการเปนสถานที่ทองเที่ยวแหง

ใหม และ/หรืออาจเปนสถานท่ีเดิมท่ีเคยไดรับความประทับใจมากอน และยังคงตองการเดินทางไปอีก หากมีความ

พรอมทั้งการเงิน เวลา และเพื่อนรวมเดินทาง สังคมโลกปจจุบันเปนสังคมผูสูงอายุเนื่องจากจำนวนประชากรใน

หลายประเทศมีผูสูงอายุมากขึ้น ประเทศไทยเปนประเทศหนึ่งในเอเชียที่มีจำนวนประชากรสูงอายุเพิ่มขึ้นอยาง

รวดเร็ว รองจากประเทศญี่ปุน ฮองกง และสิงคโปร ประเทศไทยมีผูสูงอายุ 9.5 ลานคน เปนผูสูงอายุที่มีสุขภาพดี 

8.55 ลานคน และ 3.85 ลานคนยังคงทำงาน (Kasikornbank, 2018) ประเทศไทยจะเปนสังคมผูสูงอายุโดย

สมบูรณในป 2565 (Kasikornbank, 2019) กลุมผูสูงอายุท่ีเพ่ิมข้ึนนี้จะเปนกลุมนักทองเท่ียวสูงอายุภายในประเทศ

ท่ีจะสามารถสรางรายไดใหกับประเทศไทยไดตลอดท้ังป 

ธุรกิจที่พักแรมเปนหนึ่งในธุรกิจบริการท่ีมีการสงมอบการบริการใหแกนักทองเที่ยวสูงอายุในทุกพื้นที่ของ

การใหบริการ รวมทั้งรองรับการใหบริการแกกลุมนักทองเที่ยวตาง ๆ ดวย โดยนำเอารูปแบบอารยสถาปตย 

(Universal Design) หรือการออกแบบเพื่อคนทั้งมวลมาใหบริการ รูปแบบนี้ใชการออกแบบจากสิ่งแวดลอม การ

สรางสถานท่ี การบริการ และจัดหาสิ่งของตาง ๆ ท่ีตองใชงาน เพ่ือใหทุกคนท่ีอยูในสังคมสามารถใชประโยชนจาก

สิ่งเหลานั้นไดอยางเต็มที่และเทาเทียมกัน (Thai Health Promotion Foundation, 2011) โดยไมคำนึงถึงเพศ 

วัย ความสมบูรณทางกายภาพ ความสามารถหรือความพิการของบุคคล (Centre for Excellence in Universal 

Design, n.d.) โดยตองมีการออกแบบใหครอบคลุมสำหรับทุกคนใหสามารถใชงานไดอยางสะดวก และปลอดภัย

ตองไมดัดแปลงหรือเฉพาะเจาะจงเพื ่อบุคคลกลุ มใดกลุ มหนึ ่งโดยเฉพาะ จากหลักการของอารยสถาปตย 

(Universal Design) พบวา มีการนำมาปรับใชกับสถานประกอบการตาง ๆ เชน หางสรรพสินคา สถานศึกษา 

สถานท่ีราชการ สถานท่ีพักแรม เปนตน ท้ังนี้การใชอารยสถาปตยของสถานท่ีพักแรมพบเห็นไดวา มีการใชในเรื่อง

ของทางลาดบริเวณที่พัก ลิฟตสำหรับผูเขาพัก หองน้ำสำหรับผูสูงอายุ ลานจอดรถ เปนตน การใหบริการรูปแบบ

อารยสถาปตยจึงเปนท่ีคุนตา ของบุคคลท่ัวไปท่ีสามารถใชบริการไดอยางเทาเทียมกัน เพียงแตอาจไมตอบสนองใน

ระดับปจเจกบุคคลไดมากเทาท่ีควร 
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อีกท้ังยังไมพบอยางชัดเจนวารูปแบบอารยสถาปตยไดมีการนำมาใชในการใหบริการ (Service) ควบคูกับ

การใหบริการเฉพาะนักทองเที่ยวสูงอายุดวยหรือไม อยางไร หากพิจารณาในมุมมองของรูปแบบอารยสถาปตยถือ

วาเปนการใหบริการแบบรูปธรรมสำหรับบุคคลท่ัวไป ทุกเพศ ทุกวัย ไมไดเจาะจงเฉพาะสำหรับนักทองเท่ียวสูงอายุ 

แตจากการทบทวนวรรณกรรมพบวา มีการออกแบบการบริการในท่ีพักแรมท่ีนอกเหนือจากอารยสถาปตยพ้ืนฐาน

เพียง 1 หนวยงาน คือ สถาบันการออกแบบแหงชาติ (National Institute of Design, n.d.) มหาวิทยาลัยรัฐใน

อาหมาดาบัด ประเทศอินเดีย เปนการออกแบบการบริการพิเศษท่ีมุงใหแกนักทองเท่ียวผูพิการ และสามารถนำมา

ปรับใชกับนักทองเที่ยวผูสูงอายุในรูปแบบที่เปนรูปธรรมได จึงทำใหไดแนวคิดใหมในการวิจัยนี้วา อารยสถาปตย 

(Universal Design) ยังไมเพียงพอตอการตอบสนองความตองการของกลุมนักทองเที่ยวสูงอายุในการใหบริการ

อยางเปนรูปธรรม โดยเฉพาะในสถานที่พักแรมซึ่งใหบริการตรงตัวตอนักทองเที่ยว ทุกเพศ วัย ผูพิการ รวมท้ัง

ผู สูงอายุดวย นักทองเที ่ยวสูงอายุเปนกลุ มนักทองเที ่ยวท่ีตองการไดร ับการพักผอน ความสำราญ มุ งหา

ประสบการณ สัมผัสกับคนทองถ่ิน ใชชีวิตแบบคนทองถ่ินในแหลงทองเท่ียวท่ีมีชื่อเสียงและสิ่งดึงดูดใจ ใหมาเท่ียว

ชม ท้ังมาแบบสวนตัวหรือแบบหมูคณะ มีความตองการท้ังความสะดวกสบาย ความปลอดภัย ในสถานท่ีพักแรมท่ี

มีอากาศบริสุทธิ์ และมีการบริการอาหารเพ่ือสุขภาพ 

การบริการในท่ีพักแรมท่ีตอบสนองความตองการของลูกคาท่ัวไปและลูกคาผูสูงอายุ มี 3 สวนงานบริการท่ี

สำคัญ คือ 1) การใหบริการตอนรับ 2) การใหบริการอาหารและเครื่องดื่ม 3) การใหบริการในหองพัก ซ่ึงงานท้ัง 3 

สวนนี้ มีใหบริการอยูในท่ีพักแรมทุกประเภท ซ่ึงการเจาะลึกถึงการใหบริการแกกลุมลูกคาเฉพาะ จำเปนตองคิดคน

หาแนวทางการออกแบบอารยบริการ (Universal Service Design) ที่ลูกคารูสึกและสัมผัสไดอยางเปนรูปธรรม 

หรือเปนการใหบริการแบบเขาใจลักษณะความตองการสวนบุคคล (Personalized Service) เพื่อสรางคุณคาของ

การบริการแกกลุมลูกคาท่ีมีคุณภาพสูง ซ่ึงทำใหพบชองวางการวิจัยวา การใหบริการท่ีตอบสนองนักทองเท่ียวและ

ผูบริโภคท่ัวไปนั้น ใชเฉพาะรูปแบบอารยสถาปตย (Universal Design) เปนหลัก และจากการทบทวนวรรณกรรม

เชิงลึกทำใหพบอีกวา ยังไมพบแนวทางการออกแบบอารยบริการ (Universal Service Design) แตอยางใด 

งานวิจัยนี้จึงศึกษาใหชัดเจนในเรื่องการออกแบบอารยบริการสำหรับนักทองเท่ียวสูงอายุท่ีเขาใชบริการในท่ีพักแรม 

การวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดสังเคราะหแนวคิดการออกแบบอารยบริการจากการทบทวนวรรณกรรมในเชิงลึก 

ไดแก 1) แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการที่สรางประสบการณใหแกนักทองเที่ยว (Service Experience) 

(Winsted, 1997) 2) แนวคิดจิตวิทยาการบริการ (Service Psychology) (Suwanbundit, and Adulpattanakit, 

2011) 3) แนวคิดเก่ียวกับนวัตกรรมการบริการ (Service Innovation-C-K Theory) (Kimbell, 2014) 4) แนวคิด

เก่ียวกับจิตบริการแบบไทย (Thai Hospitality) (Daengbuppha et al. 2018) 5) แนวคิดเก่ียวกับอารยสถาปตย

ที่ประยุกตใชใน ITC Hotels Responsible Luxury ของประเทศอินเดีย (National Institute of Design, n.d.) 
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6) แนวคิดเกี่ยวกับลักษณะงานในความรับผิดชอบของแผนกงานหลักของที่พักแรมและมาตรฐานวิชาชีพสำหรับ

พนักงานโรงแรมในประเทศไทย (Palakavongse Na Ayuthya, 2018) 

บทความวิจัยนี้นำเสนอการศึกษาคุณลักษณะเฉพาะของการบริการ (Special Service Characteristic) 

สำหรับกลุมนักทองเที่ยวสูงอายุ ศึกษาการออกแบบอารยบริการสำหรับกลุมนักทองเที่ยวสูงอายุ และเสนอแนว

ทางการออกแบบอารยบริการ (Universal Service Design) สำหรับนักทองเที่ยวสูงอายุในแผนกงานหลักของท่ี

พักแรม เพ่ือเปนประโยชนตอนักทองเท่ียวสูงอายุซ่ึงอาจเดินทางทองเท่ียวคนเดียวหรือมีผูรวมเดินทาง ใหไดรับการ

บริการที่เหมาะสมกับความตองการเชิงลึก จนเกิดความประทับใจในการทองเที่ยวแตละครั้ง เปนประโยชนตอ

หนวยงานภาครัฐและเอกชนในการประกอบธุรกิจบริการที่พักแรม บริษัทนำเที่ยว รานอาหารและเครื่องดื่ม ให

รองรับนักทองเที่ยวสูงอายุ และสามารถสรางผลกำไรและการจางงานทองถิ่น ซึ่งเกิดจากความพึงพอใจของ

นักทองเที่ยวสูงอายุในการกลับมาใชบริการซ้ำ และเปนประโยชนตอสถาบันการศึกษาในการพัฒนาหลักสูตรใหมี

หัวขอเกี่ยวกับการออกแบบอารยบริการ ซึ่งหมายถึง การผสมผสานระหวางความตองการเชิงลึกของนักทองเที่ยว

สูงอายุ และลักษณะการใหบริการของ 3 แผนกงานหลักของโรงแรม ไดแก แผนกตอนรับสวนหนา แผนกอาหาร

และเครื่องดื่ม และแผนกแมบาน จนเกิดเปนโมเดลการใหบริการเพื่อใหนักทองเที่ยวสูงอายุไดรับการบริการอยาง

ราบรื่น ปลอดภัย ตลอดระยะเวลาของการพักผอนในท่ีพักแรม 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาคุณลักษณะเฉพาะของการบริการสำหรับกลุมนักทองเท่ียวสูงอายุ 

2. เพ่ือศึกษาการออกแบบอารยบริการสำหรับกลุมนักทองเท่ียวสูงอายุ 

3. เพ่ือเสนอแนวทางการออกแบบอารยบริการสำหรับนักทองเท่ียวสูงอายุในแผนกงานหลักของท่ีพักแรม 

 

วิธีดำเนินการวิจัย 

การวิจัยเรื่อง “การพัฒนาการออกแบบอารยบริการสำหรับนักทองเท่ียวสูงอายุในแผนกงานหลักของท่ีพัก

แรม” เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยสัมภาษณนักทองเที ่ยวสูงอายุชาวไทยและ

ชาวตางชาติ และ/หรือผูรวมเดินทาง ในเมืองหลักทางการทองเที่ยว โดยมีจำนวนผูใหสัมภาษณ 50 คน จาก

จำนวนผูเขาพักท้ังหมดในป 2561 (Ministry of Tourism and Sports, 2019) ในเมืองหลักทางการทองเท่ียวของ

ไทยท่ีมีอัตราการเขาพักสูงสุด 10 อันดับแรก ไดแก กรุงเทพมหานคร ชลบุรี ภูเก็ต เชียงใหม นครราชสีมา สุราษฎร

ธานี สงขลา ประจวบคีรีขันธ ระยอง และกระบี่ โดยใชแบบสัมภาษณแบบกึ่งโครงสราง (Semi-structure) ใน

ประเด็น ดังนี ้ 1) Personalized Hospitality-H (การบริการเฉพาะบุคคล) 2) Special Service Innovation-I 
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(นวัตกรรมการบริการแบบพิเศษ) 3) Professionalism-P (ความเปนมืออาชีพ) ที่เกี่ยวของกับการปฏิบัติงานของ 

3 แผนกงานหลักในที่พักแรมของไทย กลุมตัวอยางใชการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental sampling) ซ่ึง

หมายถึง ผูสูงอายุที่มีอายุ 55 ปขึ้นไป มีประสบการณในการใชบริการที่พักแรม เพื่อเปนการกระจายคุณลักษณะ

ของกลุมตัวอยางใหเทาเทียมกันจึงสุมตัวอยางในจำนวนเทา ๆ กัน จังหวัดละ 5 คน จำนวน 10 จังหวัด รวม 50 

คน ซ่ึงเปนนักทองเท่ียวชาวไทยและชาวตางชาติ และในกรณีท่ีมีผูสูงอายุ และผูรวมเดินทางใหสัมภาษณพรอมกัน

โดยถือวาเปนผูสัมภาษณ 1 คน โดยมุงเนนการทำความเขาใจความหมายของคำตอบที่แสดงถึงอารยบริการ 

(Universal Service) การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ แบบสัมภาษณแบบกึ่งโครงสราง (Semi-structure) ไดนำ

แบบสัมภาษณที ่สรางขึ ้นเสนอตอผู เชี ่ยวชาญจำนวน 3 ทาน เพื ่อตรวจสอบความสอดคลองของเนื ้อหากับ

วัตถุประสงคการวิจัย ดวยวิธีการวัดคาความเท่ียงตรง (Validity) แบบสัมภาษณ หรือคาความสอดคลองระหวางขอ

คำถามกับจุดมุงหมายหรือเนื้อหา การวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ มีการนำเสนอขอมูลเชิงพรรณนา มีประมวลผล

ขอมูลเชิงคุณภาพ มีการถอดขอความ และเนื้อหาที่ไดจากการสัมภาษณแบบถาม-ตอบ ใชการวิเคราะหเนื้อหา 

(Content Analysis) ในการตีความหมายของเนื้อหาการสัมภาษณวาบงบอก บงชี้ สื่อถึงอะไร และใหความหมาย

วาอยางไร การวิเคราะหเนื้อหามีการกำหนดรหัส (Coding) (Phothisita, 2019) เพ่ือวิเคราะหหาคำหลักจากความ

คิดเห็นที่ไดจากการสัมภาษณ แบงกลุมเนื้อหาดวยการใสรหัสคำ เพื่อใชอธิบายถึงเปาหมาย (Objective) และ

จำนวนของเนื้อหา (Content) เปนการนำคำซ้ำในผลที่ไดสรางเปนแกนเรื่อง (Theme) ตามเนื้อหาที่ปรากฏ ท้ัง

จากการจดบันทึก และจากคำสัมภาษณ การวิเคราะหเนื้อหาจะเปนรูปธรรมที่ชัดเจน สามารถมองเห็นและนับได 

(Manifest Content) และใชการวิเคราะหความหมายของคำที ่ซอนเรนโดยมีนัยหรือตีความหมาย (Latent 

Content) ใหตรงประเด็นกับเนื้อหาหลักของแบบสัมภาษณ เพ่ือเปนการตรวจสอบคุณภาพของเนื้อหา และเพ่ือให

ผลการวิจัยมีขอมูลท่ีสมบูรณ สามารถตอบวัตถุประสงค และชื่อเรื่องวิจัย จึงมีการตรวจสอบขอมูลเชิงคุณภาพ โดย

ทำการตรวจสอบขอมูลจากการสัมภาษณ ใชการตรวจสอบแบบสามเสา (Triangulation) ใชแบบสอบถามระดับ

ความคิดเห็น 5 ระดับ จากผูประกอบการธุรกิจท่ีพักแรม ผูใชบริการท่ัวไป และผูประกอบอาชีพอิสระ ซ่ึงไมใชกลุม

ตัวอยาง จำนวน 30 คน เพื่อยืนยันขอมูลความคิดเห็นที่สอดคลองเชื่อมโยงกันจากประเด็นการสัมภาษณอีกครั้ง

หนึ่ง 

 

ผลการวิจัย 

 ผลการว ิจ ัยท ี ่ตอบวัตถ ุประสงค  ข อ 1 คุณลักษณะเฉพาะของการบร ิการ (Special Service 

Characteristic) ในการใชบริการแผนกตอนรับสวนหนา (Front Office Department) นักทองเที่ยวสูงอายุมีคุณ

ลักษณะเฉพาะของการบริการในเรื ่องความพรอมในการใหบริการที่สะดวก รวดเร็วทันใจ ตามมาตรฐานการ
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ใหบริการ รวมท้ังการนำอุปกรณเทคโนโลยใีหม ๆ เพ่ืออำนวยความสะดวกในการเขาใชบริการใหรวดเร็วมากยิ่งข้ึน 

แตท้ังนี้หากมีการกรอกรายละเอียดขอมูลสวนตัว นักทองเท่ียวสูงอายุมีความกังวลเรื่องของความปลอดภัยในเรื่อง

ของการนำขอมูลไปใช อยางไรก็ตามหากนำ เทคโนโลยีหรือนวัตกรรมใหมท่ีใหมลาสุดจนเกินไป อาจถูกปฏิเสธท่ีจะ

ใชงานไดงายจากนักทองเที่ยวสูงอายุเนื่องจากกังวลและไมกลาที่จะใชงานสิ่งใหม เวนแตตองมีพนักงานมาชวยให

คำแนะนำอยางเปนกันเอง ซึ่งหมายถึงความใสใจของพนักงานบริการท่ีพึงมีตอนักทองเที่ยวสูงอายุ เนื่องจาก

ผูสูงอายุเปนกลุมบุคคลท่ีตองการคำแนะนำและการสื่อสารท่ีชัดเจน และเขาใจงายในการใชบริการ 

ภาพรวมความเห็นดวยในดานการบริการแผนกตอนรับสวนหนา (Front Office Department) ของ

ผู ตอบแบบสอบถามเพื ่อทวนสอบไดผลตรงกัน คือ อยู ในระดับมาก (𝑥̅𝑥=4.27, S.D.=0.30) ทำใหเห็นวา

นักทองเที่ยวสูงอายุใหความสำคัญในเรื่องของ พนักงานตอนรับสามารถพูดสื่อสารกับนักทองเที่ยวสูงอายุดวย

ภาษาไทยและภาษาตางประเทศอยางชัดเจนและเขาใจงาย และพนักงานตอนรับสามารถจัดหองพักให

นักทองเท่ียวสูงอายุ ท่ีไมไกลลิฟต ในบริเวณเงียบสงบและบรรยากาศดี โดยท่ีไมตองรองขอ อยูในลำดับแรก  

 การใชบริการแผนกอาหารและเครื่องดื่ม (Food and Beverage Department) นักทองเที่ยวสูงอายุมี

คุณลักษณะเฉพาะของการบริการในเรื่องความปลอดภัย และการเอาใจใสในขณะรับบริการ หมายถึง ตั้งแตการ

ใหบริการของพนักงานที่ใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ ไมควรใหเกิดอุบัติเหตุใด ๆ ในการใหบริการ เนื่องจากการ

ขาดประสบการณหรือการขาดความเปนมืออาชีพ ทำใหเกิดความผิดพลาดในการใหบริการโดยเฉพาะตอหนา 

นักทองเที่ยวสูงอายุจะมีความรูสึกที่ไมดี เนื่องจากเสียบรรยากาศในการรับประทานอาหาร การทำหกเลอะเทอะ

ของพนักงานในที่นี้ อาจหมายถึงบุคคลอื่นที่ไมทราบวาพนักงานเปนคนทำ แตอาจมองวานักทองเที่ยวสูงอายุเปน

คนทำเลอะเทอะเอง นอกจากนี้ ผูสูงอายุยังใหความสำคัญเรื่องสุขภาพ เนื่องจากอาจมีปญหาทางสุขภาพในเรื่อง

ของการรับประทานอาหาร ดังนั้น อาหารที่ใหบริการแกผูสูงอายุควรเปนในลักษณะที่ออนนุม เคี้ยวงาย รสชาติไม

จัดจานจนเกินไป  

ภาพรวมความเห ็นด วยในด านการบร ิการแผนกอาหารและเคร ื ่องด ื ่ม (Food and Beverage 

Department) ของผูตอบแบบสอบถามเพื่อทวนสอบไดผลตรงกันคือ อยูในระดับมาก (𝑥̅𝑥=4.34, S.D.= 0.15) ทำ

ใหเห็นวานักทองเที่ยวสูงอายุใหความสำคัญในเรื่องของพนักงานใหบริการอาหารและเครื่องดื่มแกนักทองเที่ยว

สูงอายุ โดยไมทำอาหารหกเลอะเทอะบริเวณบนโตะอาหาร เปนอันดับแรก  

 การใชบริการแผนกแมบาน (Housekeeping Department) นักทองเท่ียวสูงอายุมีคุณลักษณะเฉพาะของ

การบริการในเรื่องความปลอดภัย เนื่องจากภายในหองพักเปนพื้นที่สวนตัว และในบางพื้นที่ควรใหความสำคัญใน

เรื ่องของการเดิน เชน ภายในหองพักจะตองมีพื้นผิวของวัสดุที ่ไมลื ่นจนเกินไป เนื่องจากในการกาวเดินของ

นักทองเที่ยวสูงอายุตองใชความระมัดระวังเปนอยางสูง ดังนั้น จึงควรมีมีผายางรองกันลื่นในบริเวณหนาประตูใน
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หองพัก รวมไปถึงภายในหองน้ำควรมีแผนยางรองกันลื่นเพ่ิมข้ึนจากเดิม 1 ผืน เปน 2-3 ผืน เปนตน นอกจากเรื่อง

ความปลอดภัยแลวยังมีคุณลักษณะเรื่องของสุขภาพ เนื่องจากสุขภาพท่ีมีการเปลี่ยนแปลงไปทำใหผูสูงอายุมีปญหา

เรื่องของสายตา ตองการความสวางท่ีเพียงพอภายในหองพัก ท่ีนอนความนุมของท่ีนอนตองพอดี หมอนไมนุมหรือ

แข็งจนเกินไป เพราะจะทำใหเกิดการปวดหลัง ปวดคอ หรือมีอาการนอนไมหลับ นอกจากนั้น ภายในหองพักไม

ควรมีการตกแตงเครื่องหอมใด ๆ เพราะผูสูงอายุอาจมีอาการแพได 

ภาพรวมความเห็นดวยในการบริการของแผนกแมบาน (Housekeeping Department) ของผู ตอบ

แบบสอบถามเพื่อทวนสอบไดผลตรงกันคือ อยูในระดับมาก (𝑥̅𝑥=4.40, S.D.= 0.26) ทำใหเห็นวานักทองเที่ยว

สูงอายุใหความสำคัญกับการบริการภายในหองพักท่ีซึ่งควรมีผายางรองกันลื่นในบริเวณหนาประตูในหองพัก เปน

อันดับแรก  

 ผลการวิจัยเรื ่องของคุณลักษณะเฉพาะของการบริการ (Special Service Characteristic) สำหรับ

นักทองเที่ยวสูงอายุ ไดแก 1) ความพรอมในการใหบริการ 2) ความปลอดภัยของผูสูงอายุ 3) ความเอาใจใสใน

รายละเอียดเมื่อใหบริการเฉพาะ และ 4) ความสำคัญตอสุขภาพของผูสูงอายุ เปนสิ่งสำคัญที่นักทองเที่ยวสูงอายุ

ตองการมากท่ีสุดเม่ือมาใชบริการ 

 ผลการวิจัยที่ตอบวัตถุประสงค ขอ 2 การออกแบบอารยบริการ (Universal Service Design) สำหรับ

กลุมนักทองเท่ียวสูงอายุ มี 3 องคประกอบดังนี้  

 1. Personalized Hospitality-H (การบริการเฉพาะบุคคล) หมายถึง การใหบริการเฉพาะบุคคลเม่ือ

จำเปน ท่ีตองการดูแลเอาใจใส จริงใจ เห็นอกเห็นใจ และตองมีการใหเกียรติซ่ึงกันและกัน  

2. Special Service Innovation-I (นวัตกรรมการบริการแบบพิเศษ) หมายถึง การออกแบบและใช

นวัตกรรมการบริการแบบพิเศษ เพื่อรับรองการใชบริการใหสะดวกรวดเร็วมากยิ่งขึ้น แตการนำนวัตกรรมหรือ

เทคโนโลยีใหม ๆ เขามาใหบริการ ควรมีการใหคำแนะนำในการใชบริการจากพนักงานดวย 

 3. Professionalism-P (ความเปนมืออาชีพ) หมายถึง การใหบริการอยางเปนมืออาชีพโดยที่ใหบริการ

อยางเทาเทียมกันทุกคน ไมเลือกใหบริการเฉพาะคนใดคนหนึ่ง พนักงานเปนเสมือนตัวแทนองคกรที่ตองแสดงให

ชัดเจนถึงทักษะความเปนมืออาชีพในการใหบริการในทุก ๆ แผนกของการใหบริการ และในทุกครั้งท่ีลูกคาตองการ

ใชบริการ 

ทั้งนี้การออกแบบอารยบริการ (Universal Service Design) สำหรับกลุมนักทองเที่ยวสูงอายุ จะนำมา

ปรับใชควบคูกับมาตรฐานวิชาชีพสำหรับพนักงานโรงแรมท่ีเปนการบอกถึงมาตรฐานการปฏิบัติงานของพนักงานผู

ใหบริการในแตละแผนก เพื่อใหไดมาตรฐานระดับประเทศและระดับสากล และเพื่อตอบสนองความตองการแก

นักทองเที่ยวสูงอายุใหไดประสิทธิภาพมากที่สุด จะตองประกอบไปดวยความพรอมดานตาง ๆ ในการใหบริการ



  Journal of MCU Peace Studies Vol.8 No.6 (November-December 2020)    2291 
 

ของสถานที่พักแรม พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ อุปกรณหรือสิ่งอำนวยความสะดวกพรอมใชงาน 

ระยะเวลาในการใหบริการตองเปนไปตามมาตรฐานของการใหบริการที่พักแรม นอกจากนี้ยังมีเรื่องการมีมารยาท

ของพนักงานในการใหบริการอยางเปนทางการมีการสื่อสารอยางชัดเจน สวนการใหบริการอยางเทาเทียมกัน เชน

การเอาใจใส พนักงานใหความชวยเหลือโดยไมตองรองขอ พนักงานใหความดูแลเอาใจใสเหมือนลูกหลาน เปนตน 

สวนเรื่องสุขภาพและความปลอดภัย เปนสิ่งสำคัญมากสำหรับนักทองเที่ยวสูงอายุ เนื่องจากเริ่มมีปญหาทางดาน

สุขภาพ หรือความเสื่อมของรางกาย ดังนั้น ที่พักแรมควรมีการอำนวยความสะดวกตาง ๆ ใหแกนักทองเที่ยว

สูงอายุ เชน เอกสารมีตัวหนังสือท่ีมีขนาดใหญข้ึนเพ่ือใหงายตอการอาน มีผายางกันลื่นบริเวณทางเขาหองพักหรือ

ขางเตียงนอน ไฟในหองพักมีความสวางมากเพียงพอตอการมองเห็นไดชัดเจนมากยิ่งขึ้น หากมีการใชเทคโนโลยี

ใหม ๆ เรื่องของการกรอกขอมูลสวนตัว จะตองมีการรักษาขอมูลลูกคา และมีการระมัดระวังอยางยิ่งไมใหเกิด

อุบัติเหตุจากการใชบริการ 

ภาพรวมความเห็นดวยในเรื่องการออกแบบอารยบริการสำหรับนักทองเท่ียวสูงอายุในแผนกงานหลักของ

ที่พักแรม ของผูตอบแบบสอบถามเพื่อทวนสอบไดผลตรงกัน คือ อยูในระดับมาก (𝑥̅𝑥=4.46, S.D.= 0.21) ทำให

เห็นวานักทองเที่ยวสูงอายุตองการการใหบริการเฉพาะบุคคล ความมีประสิทธิภาพของพนักงานใหบริการอยาง

รวดเร็วถูกตอง และการนำนวัตกรรมทางเทคโนโลยีใหม ๆ มาใชในการใหบริการ ซึ ่งเปนสิ ่งจำเปนสำหรับ

นักทองเท่ียวท่ัวไปเชนกัน องคประกอบของการออกแบบอารยบริการ เรียกสั้นๆวา HIP Model และไดนำไปทวน

สอบโดยใชการตรวจสอบขอมูลแบบสามเสา (Triangulation) โดยผูตอบแบบสอบถามเปนบุคคล 3 กลุม ไดแก 

ผูประกอบการธุรกิจที่พักแรม ผูใชบริการทั่วไป และผูประกอบอาชีพอิสระ ซึ่งไมใชกลุมตัวอยาง จำนวน 30 คน 

พบวาความคิดเห็นของนักทองเท่ียวสูงอายุและบุคคล 3 กลุม มีความคิดเห็นไปในทิศทางเดียวกัน 

 ผลการวิจัยที่ตอบวัตถุประสงค ขอ 3 แนวทางการออกแบบอารยบริการ (Universal Service Design) 

สำหรับนักทองเท่ียวสูงอายุในแผนกงานหลักของท่ีพักแรม พบวาตองมีการพัฒนาในแตละแผนกงานหลัก ดังนี้ 

1. แผนกตอนรับสวนหนา (Front Office Department) 

การนำ HIP Model มาใชจะทำใหตอบสนองความตองการของนักทองเที่ยวสูงอายุได โดยแผนกตอนรับ

สวนหนาจะตองมีความพรอมในการใหบริการ เมื่อรูวาเปนผูสูงอายุตองดูแลเอาใจใสเหมือนเปนลูกหลานดูแล ทำ

ใหผูสูงอายุรูสึกอยากกลับมาใชบริการซ้ำ หากมีการนำเทคโนโลยีใหมมาใช ควรมีการแนะนำหรือสาธิตการใชงาน 

เชน มีการชวยลงทะเบียนการเขาพัก และจัดหองพักในบริเวณท่ีเงียบสงบและบรรยากาศดี เปนตน 

2. แผนกอาหารและเครื่องดื่ม (Food and Beverage Department) 

การนำ HIP Model มาใชจะทำใหตอบสนองความตองการของนักทองเที่ยวสูงอายุได แผนกอาหารและ

เครื่องดื่ม ควรมีทักษะในการใหบริการที่เปนมืออาชีพ มีการนำอุปกรณอำนวยความสะดวกมาใชในการใหบริการ
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มากขึ้น รวมทั้งการใสใจในเรื ่องของอาหารควรมีรูปแบบการบริการที่หลากหลาย รับประทานงาย และควรมี

รูปลักษณท่ียังนารับประทานอยูเชนกัน เชน การตัดแบงอาหารเปนชิ้นเล็ก ๆ พอดีคำ เปนตน 

3. แผนกแมบาน (Housekeeping Department) 

การนำ HIP Model มาใชจะทำใหตอบสนองความตองการของนักทองเที่ยวสูงอายุได แผนกแมบาน ใน

สวนของงานหองพักตองใหความสำคัญกับรายละเอียดของความสะอาด การวางอุปกรณสิ่งอำนวยความสะดวกใน

การใชงาน เพื่อใหเกิดความสบายกาย สบายใจในการพักผอน และมีความปลอดภัยในการพัก เชน ภายในหองพัก

มีการจัดวางผายางรองกันลื่นและกันสกปรกไวท่ีประตูหองพักของแขกเม่ือเขาพัก เปนตน 

 

องคความรูใหม 

แนวคิดใหม (New Concepts) ในการออกแบบอารยบริการ เกิดจากการสังเคราะหสาระสำคัญที่ไดจาก

การทบทวนวรรณกรรมหลักไปประยุกตใชกับการออกแบบอารยบริการในแผนกงานหลักของท่ีพักแรม ซ่ึงเปนการ

บริการที่ไมสามารถจับตองได (Intangible Service) ใหกลายเปนรูปแบบของการบริการที่สามารถจับตองได 

(Tangible Service) โดยไดมุมมองจาก ลักษณะเฉพาะของนักทองเที่ยวสูงอายุที ่มีความตองการทั้งทางดาน

รางกายและจิตใจเปนพิเศษ การนำเทคโนโลยีนวัตกรรมการใหบริการในรูปแบบใหม มาใชในการสงมอบการ

บริการใหแกนักทองเท่ียวสูงอายุ รวมไปถึงการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพของพนักงานผูใหบริการ ดังภาพท่ี 1 

 
 

ภาพท่ี 1 องคประกอบของการออกแบบอารยบริการ (Universal Service Design) เพื่อนักทองเที่ยว

สูงอายุ หรือเรียกวา HIP Model 

1. Personalized Hospitality-H (การบริการเฉพาะบุคคล) หมายถึง การใหบริการแกลูกคาอยาง

เฉพาะบุคคลหรือตัวตอตัว จากการใสใจ จริงใจ มีอัธยาศัยเปนมิตร เชน การมีบริการผาปูท่ีนอน/ปลอกหมอน กัน

ไรฝุน พ้ืนภายในหองนอนและหองน้ำไมลื่น เปนตน 

Tangible 

Service 

Professionalism-P 
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2. Special Service Innovation-I (นวัตกรรมการบริการแบบพิเศษ) หมายถึง การนำเทคโนโลยี 

ออกแบบรูปแบบการใหบริการแบบใหมใหแกลูกคาผูสูงอายุใหไดใชบริการไดอยางงาย เชน ลูกคาสั่งเมนูอาหารโดย

ใชแท็บเล็ตกดสั่งอาหารไดเอง โดยไมตองสั่งกับพนักงานโดยตรง เปนตน 

3. Professionalism-P (ความเปนมืออาชีพ) หมายถึง การใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว

ถูกตอง พรอมตอการใหบริการ เชน พนักงานสื่อสารพูดคุยกับลูกคา อยางชา เสียงดังฟงชัดเจน บริการอาหารและ

เครื่องดื่มดวยความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ไมหก เลอะเทอะบริเวณท่ีนั่งของแขก เปนตน 

 

อภิปรายผลการวิจัย 

1. คุณลักษณะเฉพาะของการบริการของนักทองเท่ียวสูงอายุ ไดแก 1) นักทองเท่ียวสูงอายุในปจจุบันเปน

ผูสูงอายุท่ีมีความรูความสามารถ และเปนกลุมบุคคลท่ีไดเติบโตมาพรอมกับการใชเทคโนโลยีรูปแบบใหมเพ่ือความ

สะดวกรวดเร็ว ดังนั้น จึงมีความสนใจในเรื่องของการทดลองใชเทคโนโลยีและนวัตกรรมใหม ๆ อยูเสมอ ซ่ึง

สอดคลองกับ Novak (2014) ที่กลาวถึงคุณลักษณะของผูสูงอายุที่อยูในกลุม Baby Boomer ในเรื่องของการ

เรียนรูทางดานเทคโนโลยีและนวัตกรรมใหม ๆ เนื่องจากเปนรุนแรกของการใชเทคโนโลยีใหม เชน โทรทัศน 

โทรศัพท และคอมพิวเตอร เปนตน 2) นักทองเที่ยวสูงอายุจะมีความตองการเรื่องความปลอดภัย และมีความ

ระมัดระวังมาก ไมวาจะเปนในเรื ่องของการดำรงชีวิต และการเดินทางทองเที่ยว เพราะตองการไดรับความ

ปลอดภัยทั้งทางรางกายและจิตใจ ดังนั้น นักทองเที่ยวสูงอายุ จะวางแผนในการเดินทางทองเที่ยวเพื่อไมใหการ

เดินทางนั้นเปนการเสียเวลาโดยใชเหตุ จึงมักเลือกเขาพักแรมในสถานที่เดิม ๆ ซ้ำ ๆ เพราะมีความไววางใจและ

ความเคยชิน ซึ่งสอดคลองกับ Sriampornekkul, and Chuntuk (2018) กลาววาการเลือกการเดินทางทุกครั้ง 

นักทองเที่ยวสูงอายุจะทำการเลือกที่พักที่สะอาดปลอดภัย 3) นักทองเที่ยวสูงอายุตองการการดูแลเอาใจใส โดย

สวนใหญมีความตองการและรูสึกวาไดรับการบริการที่ออกมาจากใจของพนักงาน ไมวาจะเปนรอยยิ้ม การพูดคุย

ทักทาย ซึ่งสอดคลองกับ Winsted (1997) และ Daengbuppha et al. (2018) กลาววา การใหความเอาใจใส 

และการจดจำรายละเอียดของลูกคา แสดงความสนใจแกลูกคาเปนการแสดงความจริงใจที่สามารถรับรูความรูสึก

ได นอกจากนี้ การเอาใจใสดูแล อาจจำเปนสำหรับนักทองเที่ยวสูงอายุที่มีความจำกัดทางดานรางกาย ซึ่งเปนไป

ตามอายุ ดังนั้น นักทองเที่ยวสูงอายุบางทานจึงมีความตองการการเอาใจใสเปนพิเศษ 4) นักทองเที่ยวสูงอายุมี

ความตองการทางดานสุขภาพ ถึงแมวายังมีสุขภาพรางกายแข็งแรง สมบูรณ ยังมีความสามารถในการชวยเหลือ

ตัวเองได แตยังคงเปนหวงในเรื่องของสุขภาพดานอ่ืน เชน การรับประทานอาหารท่ีมีประโยชน การออกกำลังกาย

เพื่อใหแข็งแรง เปนตน ซึ่งสอดคลองกับ Novak (2014) ที่กลาวถึงคุณลักษณะของผูสูงอายุที่อยูในกลุม Baby 

Boomer ในเรื่องการพยายามคิดและทำอะไรดวยตนเอง จึงทำใหเห็นวาผูสูงอายุยังสามารถทำอะไรไดเอง เสมือน
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คนหนุมสาว เพียงแตอาจจะไมรวดเร็ว และยังตองการการบริการที่มีความเสมอภาคเทาเทียมกับบุคคลอื่น ซ่ึง

สอดคลองกับ Winsted (1997) ในเรื่องของการใหเกียรติและยกยองลูกคา ซ่ึงในทีนี้ ไมจำเปนตองพิเศษเกินไป  

2. การออกแบบอารยบริการ เปนรูปแบบของการใหบริการท่ีเปลี่ยนจากการสงมอบการบริการที ่มี

ลักษณะจับตองไมได (Intangible Service) มาเปนรูปแบบการใหบริการที่จับตองได (Tangible Service) โดย

ประยุกตใชแนวคิดทางจิตวิทยาและจิตบริการที่ควรใหแกนักทองเที่ยวสูงอายุ แนวคิดการนำอารยสถาปตย 

(Universal Design) มาปรับใชกับงานบริการใน 3 แผนกงานหลักของที่พักแรม ซึ่งนักทองเที่ยวตองใชบริการทุก

ครั้งที่มีการเดินทางทองเที่ยว แนวคิดจาก สถาบันการออกแบบแหงชาติซึ ่งเปนโรงเรียนออกแบบ (National 

Institute of Design, n.d.) มหาวิทยาลัยรัฐในอาหมาดาบัด ประเทศอินเดีย ซ่ึงไดจัดทำ Universal Design India 

Principles รวมกับ ITC Hotels เพื่อเปนคูมือสำหรับการใช Universal Design ที่พักแรม ที่เปนแบบรูปธรรม  

และแนวคิดการนำอารยสถาปตย (Universal Design) มาใชในงานบริการเพื ่อรองรับความตองการของ

นักทองเท่ียวสูงอายุไดจริงในเชิงกายภาพ รูปแบบของบริการ (Service) ในลักษณะท่ีจับตองไดและไมไดนี้ ตรงกับ

ความตองการจิตบริการเชิงลึกเฉพาะตนของนักทองเที่ยวสูงอายุ ซ่ึงเรียกวาความตองการดานอารยบริการ 

(Universal Service) ท่ีพักแรมและสถานประกอบการตาง ๆ สามารถนำแนวคิดการใชอารยบริการมาปรับใช จะ

ทำใหสามารถรองรับนักทองเท่ียวสูงอายุมีกำลังซ้ือเพ่ิมข้ึนตอไปอีกในทศวรรษหนา 

3. แนวทางการออกแบบอารยบริการสำหรับนักทองเที่ยวสูงอายุในแผนกงานหลักของที่พักแรม การนำ

อารยบริการ (Universal Service Design) มาปรับใชเหมือนกับการใชอารยสถาปตย (Universal Design) เพ่ือ

ตอบสนองความตองการของนักทองเที ่ยวสูงอายุหรือผู สูงอายุ ซึ ่งสามารถนำมาปรับใชไดเชนเดียวกันกับ 

อารยสถาปตย (Universal Design) ท่ีสามารถนำไปใชในสถานท่ีใหบริการตาง ๆ ได การนำอารยบริการมาใชควร

พิจารณาใช HIP Model ท้ัง 3 องคประกอบ ไดแก 1) การบริการเฉพาะบุคคล (Personalized Hospitality-H) 2) 

นวัตกรรมการบริการแบบพิเศษ (Special Service Innovation-I) 3) ความเปนมืออาชีพ (Professionalism-P) 

ทำใหไมวาจะอยูในรูปแบบการบริการของหนวยงานใด หรือองคกรใด สามารถนำไปปรับใชกับผูสูงอายุหรือบุคคล

ทั่วไปไดเชนกัน ซึ่งสอดคลองกับ Kimbell (2014) ในการนำทฤษฎี C-K Theory ท่ีเนนการออกแบบทางความคิด

ใหมและความรูใหม (New Concepts and Knowledge) ในกระบวนการและผลลัพธท่ีได คือ ความประทับใจใน

การบริการอยางมีนวัตกรรมใหมที่เกิดขึ้นอยูเสมอ โดยใชควบคูไปกับมาตรฐานอาชีพสำหรับพนักงานโรงแรมใน

ประเทศ (Palakavongse Na Ayuthya, 2018) ในการใหบริการแกนักทองเที่ยวสูงอายุ เพื่อเปนการสงมอบการ

บริการท่ีไดมาตรฐานใหแกนักทองเท่ียวจนทำใหเกิดความประทับใจและกลับมาใชบริการอีกครั้งหนึ่ง 
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สรุป 

การวิจัยเรื่อง การพัฒนาการออกแบบอารยบริการสำหรับนักทองเที่ยวสูงอายุในแผนกงานหลักของที่พัก

แรม มีเปาหมายสำคัญคือตองการคนหารูปแบบการบริการที่ตอบสนองความตองการเชิงลึกของนักทองเที่ยว

สูงอายุในขณะที่เขาพักในที่พักแรมระหวางการเดินทางทองเที่ยว รูปแบบที่พบคือ แบบอารยบริการ (Universal 

Service) ที่ปรับใชแนวคิดจากหลักการของอารยสถาปตยผสมผสานกับแนวคิดจิตวิทยานักทองเที่ยว แนวคิด

จิตวิทยาการบริการ แนวคิดจิตบริการแบบไทย และแนวคิดการออกแบบทฤษฎี C-K Theory (New Concept 

and Knowledge) มานำเสนอรูปแบบการใหบริการของ 3 แผนกงานหลักของที่พักแรม คือ แผนกตอนรับสวน

หนา แผนกอาหารและเครื่องดื่ม และแผนกแมบาน ที่จะทำใหนักทองเที่ยวสูงอายุพึงพอใจกับการบริการที่เปน

รูปธรรมและสอดคลองกับคุณลักษณะการบริการสำหรับนักทองเท่ียวสูงอายุ ไดแก 1) ความพรอมในการใหบริการ 

2) ความปลอดภัยของผูสูงอายุ 3) ความเอาใจใสในรายละเอียดเมื่อใหบริการเฉพาะ และ 4) ความสำคัญตอ

สุขภาพของผูสูงอายุ ซึ่งรูปแบบอารยบริการสำหรับนักทองเที่ยวสูงอายุมี 3 องคประกอบ ดังนี้ 1) Personalized 

Hospitality-H (การบริการเฉพาะบุคคล) 2) Special Service Innovation-I (นวัตกรรมการบริการแบบพิเศษ) 3) 

Professionalism-P (ความเปนมืออาชีพ) หรือเรียกวา HIP Model ไดรับการพิสูจนจากกระบวนการวิจัยพบวา

สามารถสรางความพึงพอใจและตอบสนองความตองการเชิงลึกของนักทองเที่ยวสูงอายุในขณะการพักแรมได 

สามารถนำไปประยุกตใชไดกับงานบริการตาง ๆ ของธุรกิจการทองเที่ยว ภาคเอกชน และงานบริการตาง ๆ  โดย

หนวยงานภาครัฐท่ีจะทำใหใหเกิดการขยายผลไปสูการใหบริการแกนักทองเท่ียวในวัยอ่ืน ๆ ลูกคา และบุคคลท่ัวไป 

เพื่อยกระดับการพัฒนาการใหบริการทุกรูปแบบอยางมีนวัตกรรมจากการบริการที่จับตองไมได (Intangible 

Service) มาเปนการบริการที่จับตองไดจริง (Tangible Service) ซึ่งจะทำใหหนวยงานดานการบริการตาง ๆ มี

แนวทางชัดเจนขึ้นในการพัฒนาบุคลากรใหมีทักษะสูงสุดในการบริการนักทองเที่ยวและลูกคาใหมีประสิทธิภาพดี

ยิ่งข้ึน จนทำใหอุตสาหกรรมการทองเท่ียวของไทยสามารถอยูในภาวะการแขงขันไดในทุกภาวะวิกฤติของประเทศ 

 

ขอเสนอแนะ 

 จากการวิจัยนี้ ผูวิจัยมีขอเสนอแนะ ดังนี้  

 1. ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป  

 1.1 ควรมีการทำวิจัยเชิงผสมผสาน (Mixed Methods Research) จากผูที่มีสวนเกี่ยวของกับงานบริการ

หรือที่พักแรม เพื่อที่จะทราบถึงประเด็นปญหาที่สำคัญและตรงตอการตอบสนองความตองการของนักทองเที่ยว

สูงอายุในการใหบริการแบบอารยบริการ 
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 1.2 ควรทำการศึกษาหาประเด็นความสำคัญในเรื่องของความปลอดภัยในทุกกระบวนการของการ

ใหบริการเพ่ือรองรับนักทองเท่ียวสูงอายุในการเดินทางทองเท่ียวหรือการเลือกท่ีพักแรม ท้ังการเดินทางตามลำพัง 

และมีเพ่ือนรวมเดินทาง 

 2. ขอเสนอแนะในการนำผลการวิจัยไปใชประโยชน 

 2.1 เพื่อใหหนวยงานภาครัฐมีความเขาใจคุณลักษณะเฉพาะของนักทองเที่ยวสูงอายุ และสนับสนุนการ

ประกอบธุรกิจบริการเพ่ือรองรับนักทองเท่ียวสูงอายุเพ่ิมมากยิ่งข้ึน เปนการเสริมสรางรายไดใหแกชุมชน 

 2.2 เพื่อใหธุรกิจบริการ ที่พักแรม รานอาหารและเครื่องดื่ม บริษัทนำเที่ยว ฯลฯ นำเสนอโปรแกรมการ

ทองเที่ยวที่มีสถานท่ีท่ีสามารถรองรับนักทองเที่ยวสูงอายุในการเขาใชบริการ และมีบริการแบบอารยบริการแก

นักทองเท่ียวผูสูงอายุ ซ่ึงถือวาเปนสิ่งท่ีดึงดูดใจและทำใหเกิดความประทับใจอยากกลับเขามาใชบริการซ้ำ 

 2.3 เพ่ือใหสถาบันการศึกษาพัฒนาหลักสูตรใหมีหัวขอเก่ียวกับการออกแบบอารยบริการ ซ่ึงหมายถึง การ

ผสมผสานระหวางความตองการเชิงลึกของนักทองเที่ยวสูงอายุ และลักษณะการใหบริการของ 3 แผนกงานหลัก

ของโรงแรม และการเรียนรู HIP Model ใหเปนตนแบบการใหบริการเพื่อใหนักทองเที่ยวสูงอายุไดรับการบริการ

อยางราบรื่น ปลอดภัย ตลอดระยะเวลาของการพักผอนในท่ีพักแรม 
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